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 مطالعه :سیگما شش تأمین تدارکات با استفاده از مقیاس زنجیره تحلیل کیفیت فرآیند
 یک بیمارستان آموزشی در شهر کرمان در موردی
 
  3یزدیآذر ا ،2یوالــ ــلایل ،1یالحسنمهر نیحسمحمد
 چکیده
 تیت تحقت  م  یو در راستتا  یعرصه مل مناسب و حفظ آن در یگاهیها به منظور کسب جاحاضر، سازمان یدر عصر رقابت مقدمه:
 نتد یفرآ تیت فیک لیت پژوهش با هتد  تحل  نیهستند. ا نیتأم رهیزنج تیریمناسب همچون مد یاز الگو یریگبهره ازمندین ،یرقابت
 .دیکرمان انجام گرد یموزشآ یهامارستانیاز ب یکیتدارکات در  نیتأم رهیزنج
ها از طری  مصتاحهه نیمته ستارتار یافتته بتا پرستنل دادهانجام شد. یدارشناسی پد یکردبا رو یفیبه روش ک این پژوهش ها:روش
های ررید کالا گتردآوری شتد. بترای تحلیتل نمونه از فرم 23صورت هدفمند انتخاب شدند و بررسی تصادفی ه واحد تدارکات که ب
 ستفاده شد.ها از روش تحلیل چارچوبی و برای تحلیل کیفیت فرآیند، از مقیاس شش سیگما اداده
بتر  یکته نظتارت ناکتاف  دیت گرد ییشناستا  یموضوع فرع 23و  یموضوع اصل 3در قالب  نیتأم رهیموجود در زنج یرطاها یج:نتا
 ،یگتان ینتامطلوب بتودن با  ت،یت فیکالا بدون توجه به ک دیرر د،ینسهت به نقطه سفارش رر یتوجهیب د،یصحت فرم دررواست رر
د. نباشت یشتنارته شتده مت  یرطاهتا  نیتتر کالا از مهت  لیو تحو دیرر داردزمان استان تیعدم رعاکننده و  نیانتخاب نامناسب تأم
 در حد متوسط برآورد شد. گمایاساس شارص شش سبر ندیفرآ تیفیک
هتای ضعف در سیست  اطلاعات واحد تدارکات و نهتود ارتهتام مناستب بتین ایتن واحتد بتا ستایر بختش  گیری:بحث و نتیجه
ستازی سیستت  اتوماستیون اداری و تتدارکات گتردد کته بتا پیتاده ر به بروز رطاهایی در فرآیند زنجیره تتأمین متی بیمارستان منج
 توان این رطاها را کاهش داد.الکترونیک تا حد زیادی می




 یترل سه عنصرر الر و کن تیریسازمان در مد ییتوانا
 یعنروان ازرزا ه عر یو مرا  یاطلاعرات ،یکر یزیمنراع   
) از زم ره عوامرث مر ار عرر ارا رره 1( نیتر م رهیرزنج
گسرترده ممرراه  فیط کیخدمات زام  و مناسب در 
 ت،یر فیعهبرود ک  نره، یچرون کرامه مز  یمط وع جیعا نتا
 یطرور ک ر ه ). عر 2عاشرد ( یمر  یو نوآور یریپذانعطاف
 یاتیرعم  یمرامتشرکث از ل هره  نیتر م رهیرزنج کیر 
آن عرررضه کننردگان و در  یاست که در اعتدا یمخت ف
). تردارکات، کنتررل 3قررار دارنرد (  انیآن مشتر یانتها
رواعط درون  د،یتو  یزیرمناع ، عرنامه دیخر ،یموزود
عم کررد از  یریر و انردازه گ  یو عرون سرازمان  یسازمان
عاشرند یمر  دنر ی رآ نیدمنده ا ثیتشک یماتی عا  زم ه
مرذکور را  یمرا تیر  عا  ن،یتر م  رهیر زنج تیری). مد4(
کند که محصروتت و خردمات عرا یممامنگ م یطور
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 رهیمناسب زنج تیریمد ان،یمشتر رواعط عا تیریاز مد
مشکلات سرازمان  نیزرگترو تدارکات در زمره ع نیت م
 ).5قرار دارد ( یماتو خد یدیتو  یما
 یااسرتفاده از مجموعره  یعنر ی نیت م رهیزنج تیریمد  
مرر ار و  یکپررارچ یو  یممررامن  یمررا عرررا از روش
کنندگان و ارا ه کنندگان عا دیکنندگان، تو نیت م ییکارا
کرات و خردمات   یر و توز دیر مدف عهبرود چرخره تو 
 سرت یس یمرا نره یلداقث کرردن مز  یمخت ف در راستا
 هیا رزا ان،یمشرتردر مهاعرث  ییبرود پاسرخ و)، عه6(
 ییو کرارآ  یاارعخشر  هی) و ا رزا 5( انیمشرتر  تیرضا
 ینهشر  ،یتیریمرد  ماتیدر تصم ندی رآ نی). ا7سازمان (
 یدر راسرتا  یقو یعنوان اعزاره کند و عیم فایا یدیک 
 ی). طر 8شرود ( یدر نظرر گر تره مر  یرقاعت تیمز جادیا
ه ضررورت عرر هیدنبرال ا رزاه و عرر ریرچنرد سرال اخ
و  ینرد ی رآ یمامدل ن،یت م رهیزنج تیریمد یریکارگ
شرده  نیتردو  نیتر م  رهیزنج نهیدر زم یمخت ف یمفهوم
 یامرا تمرام  ،که از  حاظ ظامر عا مر  متفراوت مسرتند 
معررف  ن،یتر م  رهیر زنج یما از  حاظ مفهوم و اززاآن
  یر و توز دیر تو  ن،یتر م  ایر تردارکات  یک ر  ندیسه  رآ
 از یکریعنروان ه تردارکات عر  نردیرآ) کره  9مسرتند ( 
رود یعه شرمار مر  نیت م رهیزنج یندمای رآ نیتریاتیل
مرواد عره لرورت ااررعخه منجرر عره  تیری). مد11(
 نییپرا  یمرا متیعا ق زاتیکاتما، خدمات و تجه دیخر
 یکند که موزودیم جادیرا ا نانیاطم نیشود و ایتر م
). 11( رنرردیگیو کنتررل قررار مر هیکاتمرا مرورد پرا
عودزره خرود را  مسرو  کیمخت ف لداقث  یماسازمان
 ).21کنند (یلرف م ندی رآ نیا یرو
 نیعرد  یمرل ره الر  5و تردارکات از  دیر خر ندی رآ  
: ازیر ن صیتشرخ  -شده است: مرل ره اول  ثیشرح تشک
شرود کره مسر ول مرر یآغراز مر  یمن ام دیخر ندیآ ر
ود والد خر  ایرا در عخه  یمشک  ای ازیوالد، وزود ن
 :اطلاعرات یزسرتجو -دمرد. مرل ره دوم صیتشرخ 
والردما، عره  ازیر ر ر  ن  یمسر ول تردارکات در راسرتا 
 نیتر م  یمرا اطلاعات در مورد انواع شرکت یزستجو
-پردازد. مرل ره سروم یم ازیکننده مواد و اقلام مورد ن
مخت رف  یارمایما: کارپرداز عر اساس معنهیگز یاعیارز
کننردگان مخت رف را نیت م و ... تیفیک نه،یاز زم ه مز
 -دمرد. مرل ره چهرارم یقرار م یاعیو ارز یمورد عررس
 نیعرا مرازعره عره تر م  دیر خر مس ول: دیعه خر  یتصم
والرد  دیرکننرده مناسرب، عرا توزره عره سرفارش خر 
مشخصرات  هیر درخواست کننرده و در نظرر گرر تن ک 
مطرح شده توسط مس ول والد سفارش دمنرده، اقردام 
: دیر ر ترار ععرد از خر  -. مرل ه پنج دینمایم دیعه خر
کره  یدیر  رد درخواست دمنده کات ممکن است از خر
انجررام شرده اسرت، السرراس  دیرخر ولتوسرط مسر 
داشرته عاشرد و عره تبر  آن  یتینارضرا  ایکامث  تیرضا
 ).8را از خود عروز دمد ( ییمجموعه ر تارما
 مرا تیر در  عا  یموضروع ممرامن  ن،یت م رهیزنج در  
اطلاعرات ممامنررگ و  تیریدارد. مرد تیرمام اریعسر
مرا یریر گ یدر تصم یاندهیآمناسب، منجر عه اارات  ز
خوامد شد و عا کرامه  تیفیاز نظر سرعت، دقت و ک
). از زم ره 31ممراه خوامد عرود (  ندیعروز خطا در  رآ
عره انتخرا  وانتر یمر  نردی رآ نیر خطامرا و نرواقص ا 
 یضرور ریغ یمانهیکننده و لرف مز نینامناسب ت م
 حی). گررردش مناسرب و انتهررال لررح 41( اشراره کرررد
مر ارتر و کراراتر  نردما یآشود تا  ریاطلاعات عاعث م
 ر،یر دمه اخ ی). ط6تر گردد (آن آسان تیریگشته و مد
سرازمان  دیر در راعطه عا عهبود عم کررد خر  یمهم رییتغ
). 31لرورت گر تره اسرت (  یخردمات  و یدیر تو  یما
 ینوظهرور، تردارکات ا کترونیکر مای یکی از این زمینه
است کره عرا اسرتفاده از تکنو رويی اینترنرت،  عا یرت 
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راه  کیر  یکر یگفرت تردارکات ا کترون  توانیم یعبارت
عرا  زمانسا دیخر یندمای رآ ثیلث  ناورانه زهت تسه
 دیرر). عررلاوه عررر خر 61اسررت ( نترنررتیاسررتفاده از ا
 ونیاتوماسرر سرت یس یو ازرررا یسرازادهیررپ ،ینترنتریا
 یمرا و والردما عخره  نیارتباط عر  یو عرقرار یعموم
لرورت ه عر  یمخت ف عا والرد تردارکات و کرارپرداز 
 ت،یر فیاست که عاعث عهبود ک یراتییاز زم ه تغ نیآنلا
و کرامه  یمران و چرخره ز  یعمروم  فاتیکامه تشرر 
 نیتر م  رهیر زنج دنیدر  رآ یاتیو عم  یستاد یمانهیمز
در  یامطا عره  نره یزم نی). در ا71گردد (یو تدارکات م
 تیر امم انیآن ضمن ع سندهیسن اپور انجام شده که نو
 مراران، یع تیرضرا  نیدر تر م  مارستانیوالد تدارکات ع
 حیلرح  ریر غ تیریاز مرد  یعا اشاره عه مشرکلات ناشر 
 زاتیر از تجه یمناسرب  رهیتدارکات، عه منظور لفظ ذخ
تردارکات  سرت یاسرتفاده از س  از،یرت مرورد ن و تردارکا 
 ).81نموده است ( شنهادیرا پ کیا کترون
و استفاده لرداکرر از  تیفیعهبود ک که نیتوزه عه ا عا  
)، در 91عاشرد ( یمناع  و امکانات ممواره مورد توزه م
 کررردیرو کیررعنرروان ه عرر  مایشرره سرر ریرردمرره اخ
 تیر فیعره عهبرود ک  یاعیو قدرتمند در دسرت  کیستماتیس
مرا مطررح نره یو کنتررل مز  یدرمران  -یخدمات عهداشت
شرامث  تاسر  یکررد یرو  مای). شه سر 12شده است (
تمرکرز عرر  یعهبود مستمر عرا یاز اعزارما یامجموعه
منراع  عره  صیما و تخصآن سهیو مها ثیتح  ندما،ی رآ
 نرد ی رآ). 12است ( شتریتوزه ع ازمندیکه ن ییندمای رآ
در   مایسر  6 یمرا هيپررو تا لث مشرکلات در  فیتعر
 ی حراظ مفهروم  . ازردیر گیشکث مر   CIAMD چرخه
مر   ACDPعهبود  یماچرخه را عا چرخه نیتوان ایم
چرخره کرامه  کیر   CIAMDزهت دانست امرا در 
 نرد یق  رآیر دق هیعرر پرا  یو مبتن یاتیعم  اریعس یخطا
 ).22( گردد.یازرا م
 شره  کردیکه رو یمخت ف یدر کشورما یتجرع جینتا  
ازررا کررده  یرا در م سسرات مراقبرت عهداشرت   مایس
 ریر نظ یرا لرداقث در مروارد  کررد یرو نیر ا ریانرد، تر ا 
در عخره  مرار یو چرخره گرردش ع  یعهبود چرخه زمان
 ،یو رررويیاوريانرررا، اترررا  عمرررث، خررردمات راد 
درمران، عهبرود  تیریمرد  ن،یت م تیریمد ،یش امیآزما
کرامه  ،یمارسرتان یکرادر ع  تیر  عا  یعنرد عرنامره زمران 
داننرد یمرا مر نره یدر مز ییزرو و لر ه یپزشک یخطا
در   مایشره سر  یو عازخوردمرا  جینتا نیتر). مه 12(
 مرار، یع تیرضرا  هیا زا :ند ازعود عخه درمان عبارت
 ،یپزشررک یکرامه خطامرا ،یمراریعهترر ع صیتشرخ
عهبرود و  مرار، یع اتیکرامه شرکا  کامه اتلاف وقت،
 کان،پزشر تیرضرا هیلسرا ، ا رزا  هیتسرو  یتسرر 
کرادر  یکرار  تیر پزشکان، عهبرود موقع  تیکامه شکا
 نره یعه ،یمرا  ریذخرا  هیما و ا زانهیمز کامه ،یدرمان
و اترلاف  یکامه دوعاره کرار  ،یتیریمد رهیزنج یساز
 ).  32عهتر امور ( شر تیپ تاًیوقت و نها
والد  مارستان،یع یادار یماوالد نیترمه  از  
 یبانیپشت یلدمااز وا یکیتدارکات است که در الث 
 یعا والدما  یعاشد که در ارتباط مستهیم مارستانیع
 یپزشک زاتیو تجه ی انیعا ،یانباردار ،یلساعدار
 زاتیکاتما و تجه نیو ت م هیته تیعاشد و مس و یم
را  یدرمان ریو غ یدرمانمخت ف  یماعخه ازیمورد ن
ززء  نیتروالد عه عنوان مه  نیعه عهده دارد. ا
و  ییکارآ هیدر ا زا یاندهیآطور  زه ع ن،یت م رهیزنج
از  یکینهه دارد. از آنجا که  مارستانیع یاارعخش
مناسب و عه  یدسترس مار،یع تیعوامث م ار عر رضا
 ریو غ یدرمان زاتیامکانات و تجه هیموق  عه ک 
در  یوالد نهه مهم نیعاشد،  ذا عم کرد ایم یندرما
  یررسرع رو نیاز ا ).11( دارد ماریرع تیار ب رضرز
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 ندی رآ نیکه ممکن است در مرالث مخت ف ا ینواقص
 تیریمد تیفیعهبود ک یمه  در راستا یرخ دمد، گام
که در  مطا عه نیشود. در ایم یت ه نیت م رهیزنج
 یآموزش مارستانیع کیدر  2931 شه مامه دوم سال
 ندی رآ یشهر کرمان انجام شده، عا عررسواق  در 
مر مرل ه  یالتما  یو تدارکات، خطاما دیخر
شه  اسیو سپا عا استفاده از مه دیگرد ییشناسا
 یاعیمورد ارز نیت م رهیزنج یک  تیفیسطح ک  مایس
 قرار گر ت.
 
 هاروشمواد و 
 کررد یو عرا رو  یفر یعره روش ک  یپژومه کرارعرد  نیا 
و  نیتر م  رهیر زنج نرد یبرود  رآ عا مدف عه یشناسداریپد
 مارسرتان یع کیر در   مایتدارکات در قا ب مدل شه س
 یآوردر شهر کرمران انجرام شرد. اعرزار زمر  یآموزش
موزرود و  یمرا اسناد و  رم یما مرور متون، عررسداده
 ییعرود. عره منظرور شناسرا  ا تهیسراختار  مره یمصالبه ن
و سرپا  نیتر م  رهیر زنج ندیمر مرل ه از  رآ یخطاما
 5عرا  ت،یر فیسرطح ک  یریر گخطا و اندازه زانیم نیتخم
مزعور، مصالبه عراز  ندیو کارشناسان  رآ نینفر از مط ع
انجرام شرد. عرا توزره عره محردود  ا تهیساختار  مهیو ن
پرسرنث  هیموضوع، ک  نینظران در اعودن تعداد لالب
ه انجام مصالبه عر  یو تدارکات عرا دیدر امر خر ریرگد
 یارمرا یا  شردند. از زم ره مع لورت مد منرد انتخر 
تروان عره داشرتن دانره و یانتخرا نمونره مطا عره مر 
و تردارکات، داشرتن  نیتر م  رهیزنج نهیتخصص در زم
مررتبط و  یوالردما  ایر ساعهه کار در والرد تردارکات 
. سر اتت ردعه شرکت در پژومه اشاره ک یمندعلاقه
و  دیر خر نرد یمصالبه عرر اسراس مرالرث مخت رف  رآ 
 یشرد کره عتوانرد خطامرا  یطرال یاگونه تدارکات عه
سرفارش  یعنر یرا از مرل ه اول  ندی رآ نیدر ا یالتما 
کات عه والد درخواسرت دمنرده  ثیکات تا مرل ه تحو
مصرالبه،  یرامنمرا  هیر ته یمورد پرسه قرار دمد. عرا
 یوالرد تردارکات و کرارپرداز  رپژومش ر عا لضور د
 رهیر زنج نرد یمرا در  رآ تیر عرا نحروه  عا  ییضمن آشنا
والرد را  نیکار ا ندیدر مورد  رآ یاطلاعات ک  ن،یت م
کرارپرداز، انبرراردار و  ریرنظ طیاز ا رراد مط ر  در محرر
 نمود.  یگردآور دیمس ول خر
 یعرود. عررا  هره یدق 12-52مرا زمان مصرالبه  متوسط  
انجام مصالبه، پژومش ر عه محث کرار ا رراد مصرالبه 
و  یمرران شررونده مرازعرره نمررود. زهررت لفررظ محر 
مرعروط عره  ررد  یکردما ،یاخرلا  پژومشر تیررعا
(م شماره مصرالبه شرونده)  لورته مصالبه شونده ع
ما ضبط شرده و سرپا شده است. تمامی مصالبه انیع
شررد. عرره منظررور رعایررت  یسررازی و کدگررذار پیرراده
ملالظات اخلاقری، قبرث از شرروع مصرالبه، شررکت 
و عرا  کنندگان از امداف و اممیت تحهیرق آگراه شردند 
مرا رضایت آگامانره در تحهیرق شررکت نمودنرد. از آن 
عررای شررکت در تحهیرق، اسرتفاده از ضربط لروت و 
مرا مرا ازرازه گر تره شرد و عره آن عرای ضبط مصالبه
در  دست آمرده لرر اً ه داده شد که اطلاعات ع اناطمین
گیررد و در زهت امداف تحهیق مورد استفاده قرار مری 
گیررد. پرژومه قررار نمری  اختیار ا ررادی غیرر از تری 
کنندگان ت کیرد گردیرد کره در مرر ممچنین عه شرکت
تواننرد انصرراف خرود را از ای از پرژومه مری مرل ه
آنران در  تشرکت در پژومه اعلام نمایند و مشخصرا 
حرمانه لفرظ رطول تحهیق و ععد از آن عره لرورت مر 
 گردد.می
از مرا اعتمراد و اعتبرار داده  دییر  ادامه کار زهت ت در  
اسرتفاده شرد کره شرامث چهرار  نک نیر گوعرا و   اریر مع
و انتهرال  یریپرذدییر ت ،یممسران ت،یرشراخص مهبو 
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آوری عررای زمر  یما، زمان کا و اعتبار داده تیمهبو 
 رمنرگ، زعران و  عیشترما که موزب  ه  و تفسیر داده
وامد شد، لررف شرد مای مشارکت کنندگان خدیدگاه
 یمراکننردگان در لروزهو عرلاوه عرر آن از مشرارکت 
 ،ی ران یعا یعا موضوع (کارکنان والدما ریمخت ف درگ
ما اسرتفاده شرد. تعمق در داده ی) عرایانبار و لساعدار
کنتررل طررح و  ،یروش معمول عررای عررسری ممسران 
آن توسرط محهرق دوم در نهره داور، از  نمستند کررد 
در ایرن مطا عره نیرز، پرا از ایجراد  خارج طرح است.
 او یره  کدمای از عرخی ما،کدمای او یه از متن مصالبه
 دو توا رق  درزره  سپا و شد ارا ه دی ر محهق یک عه
 ،توا رق  درلرد  18 آوردن دسرت  عره . شد تعیین محهق
 نیر . در اعرود  ماداده کدعندی عودن مناسب دمنده نشان
در  اسرتخراج شرده توسرط دو محهرق  یمطا عره کردما 
 دییر  عرود. شراخص ت  کسران یدرلد موارد  19از  هیع
در ارتباط نزدیک عا ممسانی عوده و عره معنرای  یریپذ
مم ونی دو محهق در رسیدن عره نترایج مشراعه اسرت. 
عه این منظور در پژومه لاضرر، ک یره مرالرث انجرام 
و تح یرث، کدگرذاری،  جزیهآوری، تکار از زم ه زم 
اء اطلاعرات نظیرر مطا عرات عندی کدما، اعزار ارتهطبهه
پایه و تو یدات مرعوط عه انتشار نتایج، مسرتند شرد ترا 
ما توسرط محهرق دی رر  ررام  شرود. امکان عررسی آن
مشراعه لالرث از کرار دو محهرق، دسرتیاعی عره نترایج 
 ر،پرذیری تحهیرق عرود. در مطا عره لاضر ید ی ر تنشان
طرور کامرث ه دست آمده توسط محهرق اول عر ه ع جینتا
قررار گر رت. عره منظرور  دیی محهق دوم مورد ت توسط
مرای استفاده نتایج در شرایط یرا گرروه  تیا زایه قاع 
 نظر تی  تحهیرق ایرن پرژومه دی ر عرخی اقدامات مد
مرای عیشرتر و عرا عرود. ترلاش عررای انجرام مصرالبه 
 ای مخت ف،رمیطحرتر در مکنندگان گستردهشارکترم
 عه رطا رکه در م یظررالب نرراد لرظرخوامی از ا رن
مرای مطا عره، مشارکت نداشتند در مورد نتایج و یا تره 
مرا و شررایط مرا عره موقعیرت پذیری یا تره امکان انتهال
 تر ساخت. دی ر را ممکن
کره  یچرارچوع  ثیر مرا از روش تح داده ثیتح  یعرا  
شرناخت چرارچو  ،یمشتمث عر پنج مرل ه آشناسراز 
 رین اشرت و تفسر زداول و   یترس ،یگذارکد یمفهوم
مرل رره  یروش طرر  نیرر اسررت، اسررتفاده شررد. در ا 
اطلاعرات مرعروط عره ا رراد و  یلاو ی رم ،یآشناساز
 ،دیر گرد نیمرر مصرالبه تردو  یاز محتروا  یاخلاله
 نیر مرا، ا مکررر مرر کردام از مصرالبه  یعا عررس اسپ
قرار گر رت. عره مرر  ییمورد شناسا یچارچو  مفهوم
زداگانه کد داده  کدام از مصالبه شوندگان عه لورت
مرا عرا کدما عه ممرراه ارتبراط آن  نیاز ا یشد و  هرست
. دیر ما استخراج گردمصالبه نیاز ا یچارچو  مفهوم
 یدارا یمرراخررهمرل رره عرره مررر کرردام از ع  نیرردر ا
دو کررد  ایرر کیررمررا اطلاعررات مرررتبط در مصررالبه 
 یکردما مرورد عررسر  نیر اختصاص داده شرد. سرپا ا 
تزم  راتییر  رزوم تغ  مجدد قررار گر رت و در لرورت 
مرا مرر کردام از مصرالبه  یعررا  ندی رآ نیاعمال شد. ا
نظرر مصرالبه  سهیمها یچند عار تکرار شد و سپا عرا
و  یمردل مفهروم  یززاشوندگان در مورد مر کدام از ا
 ریر مردل عرا ز  یمرر کردام از ازرزا  نیارتبراط عر  نییتع
مرر  ریتفسر  ی. عررا دیر گرد  یمجموعه آن زدول ترسر 
مشاعه کرد  یندیدر  رآ زین یمدل مفهوم یاکدام از ازز
ا رزار مرالرث از نررم  نیانجام ا یانجام شد. عرا یگذار
 یلرورت دسرت ه مرالث عر  هیاستفاده نشد و ک  یخال
 انجام گر ت.
لرورت ه دست آمده، عه ع جینتا دیی و ت ثیتکم یعرا  
کرات و  دیر خر یمراسراده  ررم  یتصراد  یریر گنمونره 
  یانرردرمیو غ یخه درمانع 12از  یزشکرپ زاتیتجه
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و  یکودکان، داروخانه مرکرز  ژهیمراقبت و ش اه،یآزما 
 ،یاطفال، عفون ،یوتراپیاوريانا، پوست، گوارش، راد
 ،یمررردارز پزشرررک  ،یآنکو ررروي ،یچشررر ، داخ ررر 
) خانهیدرآمد، رختشرو  وتر،یکامپ ،ینیکارگز ،یکارپرداز
 یمرورد عررسر  2931 سه مامه آخر سال یمهط  زمان در
انتخرا شرده نروع و  یمرا  ررم  یقرار گر ت. عا عررس
تردارکات  نیتر م  رهیر مرر مرل ره از زنج  یخطا زانیم
. در  ررم درخواسرت کرات کره توسرط دیگرد ییشناسا
 از،یر مرورد ن  یشود، نام کرات یمر عخه نوشته م یمنش
والررد  والررد آن، تعررداد مررورد درخواسررت و نررام 
 دیر عا  ررم لتمراً  نیر شرود. ا یدرخواست کننده ابت مر 
گرردد. در لرورت  دییر عخره مرعوطره ت  ریتوسط مد
 ررم  نیدر ممر  دیر دار عاانبار ،یدرخواست یکات ثیتحو
داده  ثیر عه چه تعرداد تحو  ازینمورد  یکند که کات دیق
 ع ت آن ذکر شود. دیعا ثیشد و در لورت عدم تحو
 نرد یمرر مرل ره از  رآ  یااز مشخص کردن خطامر  ععد
 اریر عرا مع  سره یخطاما و مها یریگاندازه یتدارکات، عرا
اسرتفاده شررد. عررا   مایشره سرر کیرراسرتاندارد از تکن
نرواقص در مرر والرد  یریگاندازه یمااستفاده از نظام
 ونیرر  یو نررواقص در م UPD)tinU reP stcefeD(
 )seitinutroppO noilliM reP stcefeD رلرت ( 
خطرا  زانیر )، اعتردا م amgiS(  مایسر و سطح  OMPD
تعرداد خطامرا   یتهسر  قیاز طر ندیدر مر مرل ه از  رآ
و  دیر مشرخص گرد  یعر تعرداد کرث مروارد درخواسرت 
 رلرت،  ونی یخطا در مر م زانیمحاسبه م یسپا عرا
خطررا در مررر مرل رره را در  زانیررعرردد لالررث از م 
 یمرا  رلرت  ادضر  نموده و سپا عر تعرد 1111111
عرا اسرتناد عره  تیر . در نهادیر گرد  یتهسر عرآورد شرده 





عرای قضاوت در مورد کیفیرت  رآینرد مرورد مطا عره، 
مهادیر لالرث از مطا عره عرا زردول اسرتاندارد مهردار 
شه سی ما مهایسه و سطح کیفیت مورد ارزیاعی قررار 
تع ق عه سی مای سرطح گر ت. عاتترین سطح کیفیت م
 ).12( عاشدمی 6
 قابلیت فرآیند و تبدیل سیگماجدول استاندارد  :1جدول 









مین و تردارکات شرامث  مرالث ال ی  رآیند زنجیره تر 
ز، زستجوی اطلاعرات، ارزیراعی مرل ه تشخیص نیا 5
 مرا، تصرمی  عره خریرد و ر ترار ععرد از خریرد گزینره 
عاشد که خطامای مرعوط عه مر مرل ه از  رآینرد در می
موضرروع  62موضرروع الرر ی و  9مجمرروع در قا ررب 
مرای عنردی گردیرد. موضروع  رعری شناسرایی و طبهره 
مرل ره  رعری  رآینرد  9الر ی شناسرایی شرده شرامث 
مرای  رعری شرامث مروارد موضروع زنجیرره تر مین و 
مرای الر ی عرر عاشرد. موضروع خطای مر مرل ره مری 
اساس عررسی  رآیند زنجیره ت مین توسط تری  تحهیرق 
مرای انجرام مای  رعی عرر اسراس مصرالبه و موضوع
منطهرری عررودن مرروارد شررده شناسررایی گردیررد. غیررر 
در مرورد کاتمرای تخصصری،  درخواسرتی مخصولراً 
مرای و عردم مهایسره  ررم  ضرعف در سیسرت  عای رانی 
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عندی مامیانره عررای ما از عرنامه زمانعدم تبعیت عخه
است کات، انتخرا تر مین کننرده مای درخوارزاع  رم
اساس قیمرت رواعط، تعیین کاتی مورد نیاز عراساس عر
عدون توزره عره کیفیرت، تبعیرت از اسرتراتژی خریرد 
زنراس و کاتمرای ایرانری،  هردان تخصرص مسر ول ا
خرید عرای خرید کاتی تخصصری و پیشرر ته و عردم 
ه مای خرید لاوی کاتمای تخصصری عر نظارت عر  رم
خاطر عدم تخصص مس ول تدارکات در ایرن زمینره از 
 خطامرای  عاشرد. ترین خطامای شناسایی شرده مری مه 
ده طری  رآیند مورد عررسی عا توزه عه مروارد عیران شر 
مرای ما و موارد کشف شده لین عررسری  ررم مصالبه
 .است شده عیان 2 زدول خرید کات، در
 
  مراحل زنجیره تأمین واحد خرید و تدارکات و خطاهای مربوط به هر مرحله :2 جدول
 منبع شناسایی خطا خطاها  مراحل فرعی زنجیره تأمین مراحل اصلی زنجیره تأمین
 مرحله تشخیص نیاز
 
ها و واحدهای تکمیل فرم درخواست کالا توسط بخش )9
 مختلف بیمارستان
 )9(م سفارش کالا بدون در نظر گرفتن موجودی کالا در بخش/واحد -
 )3نظر گرفتن نیاز واقعی (م  سفارش کالا بدون در -
 مصاحبه -
 بررسی فرم خرید کالا -
بررسی فرم درخواست کالا توسط مسئول انبار و تحویل  )6 
 لای مورد نیاز به بخش/واحد درخواست دهندهکا
 تأیید فرم درخواست بدون توجه به زمان و تعداد سفارشات دفعات قبلی بخش/واحد -
 )5(م
 )4تحویل کالا به بخش/واحد بدون در نظر گرفتن موجودی انبار (م -
 )9تحویل کالا بدون در نظر گرفتن تاریخ انقضای کالا(م -




تکمیل و ارجاع فرم درخواست کالا از انبار به واحد امور  )3 
 عمومی در صورت موجود نبودن کالای درخواستی
 )9بی توجهی نسبت به نقطه سفارش(م -
 )3برآورد غیر استاندارد از نیاز به کالای مورد درخواست(م -
 )6خش/واحد(مضعف در رعایت فرجه زمانی تهیه کالای مورد نیاز ب -
 مصاحبه -
 بررسی فرم خرید کالا  -
 بررسی فرم خرید کالا -
بررسی فرم درخواست خرید توسط مسئول امور عمومی و  )4 
 تدارکات و سپس ارجاع آن به کارپرداز
 )9بررسی و نظارت ناکافی بر موجودی انبار(م -
 )4(م تأیید خرید کالاهای غیرضروری -




بررسی و مطرح نمودن درخواست خرید کالای مورد نظر  )5
 توسط کارپرداز در کمیته خرید
 )4تأخیر در تشکیل کمیته خرید(م -
 )9تأیید خرید کالا بدون در نظر گرفتن نیازهای واقعی(م -




 مرحله جستجوی اطلاعات  
 هامرحله ارزیابی گزینه و     
ارجاع فرم خرید کالا به مسئول خرید جهت تهیه کالای مورد  )6
 نیاز
 )4های کالای درخواستی از جمله هزینه،کیفیت، برند و ...(مدر نظر نگرفتن ویژگی -
 )9(م دت زمان استاندارد برای تهیه کالای مورد نیاز (پرت زمان)بی توجهی نسبت به م -
 مصاحبه -
 مصاحبه-
انتخاب تأمین کننده مناسب جهت تهیه کالا توسط مسئول  )3 مرحله تصمیم به خرید
 خرید
 )4(م کنندگانانتخاب تأمین کننده بدون بررسی همه تأمین -
 )9(م ه صرفه بودن قیمتبر اساس مقرون ب انتخاب تأمین کننده صرفاً -
 )9(م انتخاب تأمین کننده بدون توجه به کیفیت -
 )6(م انتخاب تأمین کننده بر اساس تبلیغات کاذب -
 ) 4(م انتخاب تأمین کننده بر اساس روابط -
 مصاحبه -
 مصاحبه -
 مصاحبه - 
 مصاحبه -
 مصاحبه -
 )5(م وجود تناقض بین فرم درخواست و کالای خریداری شده - مسئول انبارتحویل کالای خریداری شده به  )3 مرحله رفتار بعد از خرید
 )9(م کم توجهی نسبت  به کلیه مشخصات کالای سفارش داده شده-




 )5(م تحویل کالا بدون ثبت آن در فرم مربوطه - و واحدهای مختلفها تحویل کالای سفارشی از انبار به بخش )1 





انجرام شرده و  یمرا لالث مصالبه 2زدول  یماا تهی
 112 رم سفارش کات عرود کره در مجمروع   12 یعررس
ف را مختر  یمرا از والدما و عخره  یدرخواست یکات




کرات  ی یو تعرداد تحرو  یتعرداد درخواسرت  نیمرورد عر 
 هرط مرعروط عره  رتیمغرا  نیر وزود داشت. ا رتیمغا
مرواد  ر،یر ا تحراز زم ه  وازم نیو روت یعموم یکاتما
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 ازیراز در نظرر ن رر تن ن  یمرورد ناشر  34 تعرداد، نیر ا
 رررم  ثیررتکم یعنرری نرردی(مرل رره اول  رآ یواقعرر 
 یاز عردم موزرود  یمرورد ناشر  5)، دیر درخواست خر
 ررم  یعررسر  یعنر ی نرد یکات در انبار (مرل ره سروم  رآ 
مرورد  کیر ) و یدرخواست توسط مس ول امور عمروم 
مرل ره ( عرودن درخواسرت کرات  یاز تکررار  یم  ناش
 رررم درخواسررت توسررط  یعررسرر یعنرری نرردیدوم  رآ
 مس ول انبار) عود.
زهرت  مارسرتانیآنجرا کره مسرتندات موزرود در ع از
موزرود نبرود،  هرط سره  نرد یممه مرالرث  رآ  یعررس
لالرث از  جیکره نترا  دیگرد یعررس ندیمرل ه اول  رآ
مشرامده یشرده اسرت. خطامرا  انیرع 3آن در زردول 
و  دیررخر نردیشرده محردود عرره سره مرل رره اول  رآ  
مروارد  ادتعرد  ان ریر تدارکات عود. تعداد  رلت خطا ع
است که در مر مرل ه ممکن اسرت رخ عدمرد.  ییخطا
ذکررر شررده اسررت. پررا از  2مرروارد در زرردول  نیررا
خطا در مر مرل ره و سرپا عررآورد آن  زانیمحاسبه م
از زردول   مای رلت، مهدار شره سر  ونی یم کیدر 
اسرتخراج »  مایسر  ثیو تبرد  نرد ی رآ تیقاع «استاندارد 
خطرا در  زانیر کره م  تاسر  نیر ا  مایشد. مدف شه س
عرسرد کره سرطح عم کررد  3/4 رلت عره  ونی یم کی
سرت ا معنرا  نیعرد  نیعاشد. ایم 6لا ت  نیدر ا  مایس
  مایکمتر عاشد سطح سر  ندی رآ یخطا زانیکه مرچه م
 تر خوامد عود. کیشه نزد یعنیآن  نهیعه مهدار عه
 
 اصل از تحلیل سه مرحله اول از فرآیند خرید و تدارکات در بیمارستان آموزشی مورد بررسی در شهر کرمانهای حیافته: 3جدول 
تعداد کالای  مراحل فرآیند خرید و تدارکات
 درخواستی
میزان خطا در هر مرحله  فرصت خطا تعداد خطای رخ داده
 )UPD( از فرآیند
میزان خطا در یک 
 )OMPDمیلیون فرصت (
 amgiS
 6/3 335339 3/596 6 34 336 کمیل فرم درخواست خریدت )9
 4/4 6669 3/533 3 9 336 بررسی فرم درخواست توسط مسئول انبار )6
 3/1 3333 3/563 3 5 336 عمومی بررسی فرم درخواست خرید توسط مسئول امور )3
 3/3 56633 3/546 3 14 336 جمع کل
 
مرعوط عه  کمترین و عیشترین مهدار سی ما عه ترتیب
مرل ه اول و دوم  رآیند مذکور عود. مهدار سی مای 
محاسبه گردید که عا  3/3ک ی سه مرل ه او یه  رآیند 
است، عیان ر  6توزه عه مهدار عهینه سی ما که عراعر عا 
متوسط عودن سطح کیفیت  رآیند خرید و تدارکات 
 در این عیمارستان عود.
 
 بحث
 رالثرررسی، تمام مرعتان آموزشی مورد رمارسردر عی 
لورت ه ع مین و تدارکات تا چند ماه اخیر زنجیره ت
شد. اتوماسیون اداری و سیست  دستی انجام می
لساعداری تعهدی در عیمارستان عه تازگی ازرا شده 
است. شیوه سنتی سفارش و خرید کات نه تنها از نظر 
ای عه لر ه نیست، ع که عا ا زایه زمانی و مزینه
ا در  رآیند تدارکات و کامه سطح کیفیت عروز خط
عاشد. در این مطا عه  رآیند زنجیره ت مین در ممراه می
ای (تشخیص نیاز، زستجوی مرل ه 5یک پروسه 
ما، تصمی  عه خرید و ر تار اطلاعات، ارزیاعی گزینه
مرل ه  5ععد از خرید) مورد عررسی قرار گر ت. این 
کات تا دریا ت  گام از زمان سفارش 9عرگیرنده  در
عاشد. عه منظور ارزیاعی کیفیت کاتی سفارشی می
مین تدارکات، خطامای مر مرل ه عا توزه  زنجیره ت
شوندگان و مشامده و عررسی عه اظهارات مصالبه
تعدادی  رم درخواست کات مشخص گردید. در ادامه 
عرای قضاوت در مورد سطح کیفیت، از شاخص شه 
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عرآورد شده در سه مرل ه اول  رآیند مذکور، این 
نتیجه لالث شد که عیشترین میزان خطای مشامده 
شده عه ترتیب مرعوط عه مرالث تکمیث  رم 
درخواست خرید، عررسی  رم درخواست توسط 
مس ول امور عمومی و عررسی  رم درخواست توسط 
 نظر در عدون کات عاشد. سفارشمس ول انبار می
 نیاز گر تن نظر در عخه و در کات موزودی گر تن
 غیر سفارش، عرآورد نهطه عه نسبت توزهیعی واقعی،
 در درخواست، ضعف مورد کاتی عه نیاز از استاندارد
 عخه، ت یید نیاز مورد کاتی تهیه زمانی  رزه رعایت
 تعداد و زمان عه توزه عدون درخواست  رم
عخه  عه کات عخه، تحویث ب یق د عات سفارشات
 کات و تحویث انبار موزودی گر تن نظر در عدون
ترین کات از مه  انهضای تاریخ گر تن نظر در عدون
 9خطامای شناخته شده در سه مرل ه اول از  رآیند 
ای زنجیره ت مین تدارکات این عیمارستان مرل ه
 عاشد. عدم دسترسی سری  عه اطلاعات مورد نیاز،می
تجرعه عودن پرسنث ضعف نظارت و کنترل و عی
والدمای تدارکات، کارپردازی و انبار از ع ث ال ی 
 عاشد.عروز خطامای مذکور می
مریکا، انتخا  ت مین کننده آدر مطا عه انجام شده در   
مناسب و اعتماد نسبت عه واگذاری خرید تدارکات 
 عیارورد ارزیرم ه مشکلاتی عود که در مرعه وی از ز
 رآیند خرید عه عنوان مشکلات  رآیند خرید  
). عر اساس مطا عه 41( عیمارستانی مطرح شده است
مای در یکی از عیمارستان 8112 انجام شده در سال
ما ی و تخصیص عودزه تزم   آ ریها، ضعف در ت مین
عرای خرید و تدارز ک یه تجهیزات پزشکی مورد نیاز 
ر مطرح شده در عیمارستان از زم ه مشکلات دی 
 عاشدمورد ت مین تجهیزات و تدارکات عیمارستان می
 ). مذاکره در مورد قیمت خرید یکی از مشکلات42(
شود که عرای  رآیند خرید و تدارکات محسو  می 
ه شود خرید عغ به عر چنین مشک ی تولیه می
لورت گرومی انجام شود تا از نظر اقتصادی مهرون 
 ).52( عه لر ه عاشد
غیرضروری در  رآیند خرید و لرف مزینه زیاد و   
ای در ت که در مطا عهتدارکات از زم ه مشکلاتی اس
انجام شده عدان و ممکاران   ramuKتوسط  سن اپور
عنوان ه  رآیند خرید ع اشاره شده و مهندسی مجدد
که کیفیت کاتی  رامکار غ به عر این مشکث عدون این
). 62شده است ( خریداری شده کامه یاعد، تولیه
، نشان داد اسحاقیمای مطا عه لازی لیدری و یا ته
سزایی در کامه ه که تدارکات ا کترونیکی نهه ع
 ودرهبر ی، عریی داخااررریتی، کردیریی مااررزینه، کرم
ممامن ی و عهبود عم کرد سازمان خوامد داشت و 
مای مو ق متمایث عه ارتباطات ا کترونیکی، سازمان
مای تدارکاتی تری در توانایی کامه مزینهالتمال عیش
). استفاده از 72( و دستیاعی عه سود اقتصادی دارند
سیست  تدارکات ا کترونیک عرای غ به عر عسیاری از 
مشکلات تدارکات سنتی در مطا عات متعددی از 
)،  همانی و 31 ه در مطا عه پورکیانی و ممکاران (زم
) تولیه شده 92(و ممکاران  oeT) و 82( ممکاران
 است.
 تندات رسرص در مرهرث نرد یه ععه لاضر، رطا ردر م  
از نه مرل ه  رآیند تدارکات موزود،  هط سه مرل ه 
مورد عررسی قرار گر ت. عا توزه عه عدم ازرای 
در عیمارستان آموزشی  سیست  تدارکات ا کترونیک
مورد عررسی، امکان مهایسه نتایج لالث از ازرا و 
این سیست  در عمث ممکن نبود.  ذا  سازیپیاده
دست ه گردد زهت تکمیث و ت یید نتایج عپیشنهاد می
ای در یکی از آمده از این پژومه، مطا عه
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هدومن ییاسانش و تاکرادت تیعضو یسررع تهز دنا
.دریگ ماجنا  تسیس نیا یارزا توق و فعض طاهن  زا
تیدودحم ه مزع اطم نیا یامیم ههع ناوت  صقان
و یزادرپراک و تاکرادت دلاو تادنتسم ندوع  دوبمک
 دنیآر  یاماطخ یسررع هنیمز رد هعاشم تاع اطم
.درک هراشا ناتسرامیع رد تاکرادت نیم ت هریجنز  
 
هجیتنیریگ 
هت ای ریغ ثیمکت هک داد ناشن رضال هع اطم یام
تساوخرد مر  یعقاو  مر  قیقد یسررع مدع و تاک
هخع زا هدش عازرا دیرخ تساوخرد یام و ام
 هع هزوت مدع زا یشان ود رم هک ف تخم یامدلاو
رد ،هخع رد تاک یدوزوم  یعقاو زاین نت ر ن رظن
یع ،هخعیع ،شرافس هطهن هع تبسن یهزوت یهزوت
 و تساوخرد دروم یتاک هیهت ینامز هزر  هع تبسن
تسا ریغ دروآرع یم یتساوخرد یتاک هع زاین زا درادنا
 هریجنز دنیآر  رد اطخ زورع هدمع ث ع زا ،دنشاع
ت  دنیآر  تیفیک ت ا هع رجنم هک دنتسم تاکرادت نیم
یم روکذمهرهع و ینامزاس طابترا دوبهع .دنوش یرادرع
 زا کینورتک ا تاکرادت رانک رد یرادا نویساموتا زا
ت تیفیک لرتنک یامراکمار ه مز  زا تاکرادت نیم
 ذغاک هماک ،هدش هدماشم یاماطخ هماک قیرط
یزاعه رل و یرادا یامهنیزم رد ییوزیم ام.دشاع  
 
ینادردق و رکشت 
 زا یراکممسم نامرک رهش یشزومآ ناتسرامیع نی و 
هنامیمل یراکمم هموژپ نیا ماجنا رد هک یا
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Analysis of the Quality of Logistics Supply Chain Process Using Six Sigma 
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Abstract 
 
Background: In the present competitive era, organizations need to use a suitable model such 
as supply chain management in order to earn and keep a suitable place in the national arena 
and gain competitive advantage. The aim of this study was to analyze the quality of logistics 
supply chain process in a teaching hospital of Kerman. 
 
Methods: This is a qualitative research, in which the phenomenological approach was used. 
Data were collected through semi-structured interviews with the personnel of the Procurement 
Unit who were selected purposively and a random review of 20 product request forms. 
Finally, data were analyzed using framework analysis, and the process quality was analyzed 
using the six sigma scale.   
 
Results: Errors identified in the supply chain included 9 main themes and 29 subthemes 
among which, inadequate monitoring of the accuracy of the product request forms, inattention 
to the point of ordering, purchase regardless of the quality, inappropriate archive, 
inappropriate selection of supplier, and non-compliance with standard time of purchase and 
delivery of goods were the main errors identified. The quality of supply chain process 
according to Six Sigma scale was moderate. 
 
Conclusion: Weakness in the information system of the procurement unit and lack of suitable 
relationship between this unit and other units of the hospital lead to incidence of errors in the 
supply chain process that can be significantly reduced through implementing an office 
automation system and electronic procurement system. 
 
Keywords: Supply Chain Process, Procurement, Six Sigma, Error Rate 
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